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Pada era globalisasi di saat kompetisi di bidang usaha semakin ketat, 
perbankan harus mempunyai strategi pertahanan untuk mempertahankan nasabah 
melalui kualitas produk dan pelayanan yaitu keunggulan produk, pelayanan yang 
lebih baik dibandingkan pesaingnya, dan empati yang tinggi kepada nasabah agar 
bisa ikut dalam persaingan. Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing 
menuntut setiap bank untuk memperhatikan kebutuhan dan keinginan nasabahnya 
serta berusaha memenuhi apa yang mereka harapkan dengan cara yang lebih unggul 
serta lebih memuaskan dari pada yang dilakukan oleh pihak bank dan pesaing 
lainnya.  
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh produk 
pembiayaan mudharabah terhadap kepuasan nasabah, untuk mengetahui bagaimana 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah, serta untuk mengetahui 
bagaimana pengaruh produk pembiayaan mudharabah dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat Indonesia Cabang Cirebon.  
 Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif, teknik 
pengumpulan datanya melalui observasi langsung ke Bank Muamalat Indonesia 
Cabang Cirebon, penyebaran angket yang ditujukan kepada responden nasabah. 
Sampel dari nasabah Bank Muamalat Indonesia Cabang Cirebon sebanyak 60 
responden. Uji instrumen yang digunakan yaitu uji validitas dan reliabilitas. 
Kemudian data dianalisis menggunakan uji normalitas, uji regresi berganda, 
pengujian hipotesis (uji F/ simultan, uji koefisien determinasi, uji t/ parsial). 
Berdasarkan hasil penelitian produk pembiayaan mudharabah dan kualitas 
pelayanan secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan nasabah, hal ini dapat 
dibuktikan pada hasil pengujian hipotesis variabel produk pembiayaan mudharabah 
memiliki nilai thitung 2,295 > ttabel 1,67155 dan variabel kualitas pelayanan memiliki 
nilai thitung 5,246 > 1,67155, maka H0-1 ditolak dan Ha-1 diterima. Kemudian variabel 
produk pembiayaan mudharabah dan kualitas pelayanan secara bersama-sama 
mempengaruhi kepuasan nasabah dengan hasil Fhitung 379,521 > Ftabel 3,15 maka H0-2 
ditolak dan Ha-2 diterima. Dari uji determinasi diperoleh perhitungan sebesar 93% 
ditentukan oleh produk pembiayaan mudharabah dan kualitas pelayanan, dan sisanya 
7% dijelaskan oleh variabel lain. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Pada era globalisasi di saat kompetisi di bidang usaha semakin ketat, sektor 
perbankan yang memegang peranan penting dalam usaha pengembangan di sektor 
ekonomi, dan juga berperan dalam meningkatkan pemerataan pembangunan dan 
hasil-hasilnya, serta pertumbuhan ekonomi dan stabilitas nasional ke arah 
peningkatan taraf hidup rakyat. Oleh karena itu, perbankan harus mempunyai 
strategi pertahanan untuk mempertahankan nasabah melalui kualitas produk dan 
jasa yaitu waktu penyerahan lebih cepat, pelayanan yang lebih baik dibandingkan 
pesaingnya, dan empati yang tinggi kepada konsumen agar bisa ikut dalam 
persaingan. 
Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut setiap 
bank untuk memperhatikan kebutuhan dan keinginan nasabahnya serta berusaha 
memenuhi apa yang mereka harapkan dengan cara yang lebih unggul serta lebih 
memuaskan dari pada yang dilakukan oleh pihak bank dan pesaing lainnya. 
Sehingga perhatian bank tidak hanya terbatas pada produk barang atau jasa yang 
dihasilkan saja, tetapi juga pada aspek proses, sumber daya manusia, serta 
lingkungannya. 
Sebagai langkah awal dari upaya mendefinisikan tuntutan nasabah, maka 







informasi yang menyangkut persepsi dan harapan nasabah terhadap layanan yang 
ditawarkan oleh pihak bank. Untuk itulah maka perlu dianalisis sejauh mana 
nasabah merasa puas dengan pelayanan yang telah diterimanya. 
Pada dasarnya kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara tingkat 
kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan1. Dan hakikatnya kepuasan 
konsumen merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya dapat memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan 
konsumen, sedangkan ketidakpuasan dapat terjadi apabila hasil yang diperoleh 
tidak memenuhi harapan yang diinginkan konsumen. Atau Kepuasan nasabah 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap 
ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak 
puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja 
melebihi ekpektasi, pelanggan akan sangat puas atau senang.2 
Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 
dirasakan oleh harapan, jika kinerja yang dirasakan di bawah harapan maka 
konsumen merasa tidak puas, sedangkan jika kinerja yang dirasakan sesuai 
dengan harapan maka niscaya konsumen merasa puas. Dan jika kinerja yang 
dirasakan melampaui harapan maka konsumen akan merasa sangat puas. 
Pelanggan yang sangat puas biasanya tetap setia untuk waktu yang lebih lama, 
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membeli lagi ketika perusahaan/Bank memperkenalkan produk baru dan 
memperbaruhi produk lama, membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan 
produknya kepada orang lain, tidak terlalu memperhatikan merk pesaing dan lain 
sebagainya.3  
Pihak bank syariah kini dituntut juga untuk menerapkan strategi pemasaran 
yang tepat di tengah persaingan yang semakin ketat di dunia bisnis perbankan saat 
ini dengan memperhatikan kualitas produk dan kualitas pelayanannya, karena 
pada prinsipnya setiap perusahaan tatkala menjual produk-produknya akan 
dihadapkan dengan strategi maupun teknik penjualan yang bagus, sehingga 
komoditas yang ditawarkannya dapat terjual dengan baik. Adapun salah satu 
teknik penjualan yang dimaksud adalah terkait dengan bagaimana dan seberapa 
tinggi kualitas produk yang diberikan terhadap konsumen. Kualitas produk yang 
diberikan adalah merupakan kinerja terpenting oleh perusahaan bagi kepuasan 
konsumen/ pelanggan. 
Produk adalah sesuatu yang memberikan manfaat baik dalam hal 
memenuhi kebutuhan sehari-hari atau sesuatu yang ingin dimiliki oleh 
konsumen.4 Nasabah membeli jasa perbankan untuk menyelesaikan masalah dan 
nasabah memberikan nilai dalam proporsi terhadap kemampuan layanan untuk 
melakukan hal tersebut. Nilai yang diberikan nasabah berhubungan dengan 
benefit atau keuntungan yang akan diterimanya. Kualitas produk perbankan 
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didapatkan dengan cara menemukan keseluruhan harapan nasabah, meningkatkan 
nilai produk atau pelayanan dalam rangka memenuhi harapan nasabah tersebut. 
Dalam hal ini, produk yang dimaksud adalah produk pembiayaan 
mudharabah. Mudharabah merupakan ciri khas dari ekonomi syariah, yang lebih 
mengedepankan hubungan kerja sama diantara dua atau lebih pihak. Konsep 
mudharabah bukan merupakan turunan dari konsep di ekonomi konvensional. Ini 
berbeda dengan produk pada perbankan syariah lainnya yang sebagian besar 
merupakan turunan dari produk bank konvesional ditambah dengan pendekatan 
akad atau konsep syariah. 
 Yang dimaksud dengan pembiayaan adalah pembiayaan yang berdasarkan 
prinsip syari’ah adalah peyediaan uang atau tagihan yang dipersamakan dengan 
itu berdasarkan persetujuan atau kesempatan antara bank dengan pihak lain yang 
mewajibkan pihak yang dibiayai untuk mengembalikan uang atau tagihan tersebut 
setelah jangka waktu tertentu dengan imbalan atau bagi hasil. 
Secara singkat, mudharabah dapat didefinisikan sebagai akad kerja sama 
suatu usaha antara shahibul maal (pemilik dana) dan mudharib (pengelola dana) 
dengan nisbah bagi hasil menurut kesepakatan di muka. Jika usaha mengalami 
kerugian, maka seluruh kerugian ditanggung oleh pemilik dana, kecuali 
ditemukan adanya kelalaian atau kesalahan oleh pengelola dana, seperti 
peyelewengan, kecurangan dan peyalahgunaan dana.5 
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Dalam perbankan, akad mudharabah digunakan baik dalam penghimpunan 
dana (dimana bank berfungsi sebagai mudharib dan nasabah sebagai shohibul 
mal) maupun dalam penyaluran dana atau pembiayaan (dimana bank berfungsi 
sebagai shohibul mal dan nasabah sebagai mudharib). 
Dalam pembiayaan mudharabah, bank melakukan kerja sama dengan 
nasabah, dimana bank memberikan kepercayaan berupa modal untuk melakukan 
investasi dalam suatu jenis usaha untuk dikelola oleh nasabah, dengan perjanjian 
keuntungan yang didapatkan akan dibagi antara bank dengan pengelola sesuai 
kesepakatan. Dalam pembiayaan mudharabah ini, bank ataupun nasabah 
(pengelola) mempunyai kontribusi dalam usaha. Bank berkontribusi dengan 
modal, sedangkan pengelola berkontribusi dengan skill yang dimiliki. Selain itu, 
kedua pihak juga harus menanggung resiko dari kemungkinan usahanya rugi. 
Bank beresiko berkurang atau tidak kembalinya modal, sedangkan nasabah 
beresiko hilangnya keuntungan yang akan didapat. 
Selain produk (pembiayaan mudharabah), kualitas pelayanan juga harus 
diperhatikan, karena pelayanan yang bermutu akan menghasilkan kepuasan bagi 
nasabah. Kualitas melayanan menjadi kompenen utama, karena produk-produk 
utama bank yaitu kredit merupakan suatu penawaran yang tidak berbeda dan 






dipengaruhi oleh kemampuan bank memberikan pelayanan terbaik yang bermutu 
dibandingkan persaingannya.6  
Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh 
perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan 
sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa 
kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang 
ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan 
konsumen. Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka 
terima/ peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan/ inginkan 
terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Hubungan antara produsen 
dan konsumen menjangkau jauh melebihi dari waktu pembelian ke pelayanan 
purna jual, kekal abadi melampaui masa kepemilikan produk. Perusahaan 
menganggap konsumen sebagai raja yang harus dilayani dengan baik, mengingat 
dari konsumen tersebut akan memberikan keuntungan kepada perusahaan agar 
dapat terus hidup.7 
Masalah pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang sulit atau rumit, tetapi 
apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang rawan 
karena sifatnya yang sangat sensitif. Sistem pelayanan perlu didukung oleh 
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7 Skripsi Manajemen, pengertian-definisi-kualitas-pelayanan, ,http://skripsi 
manajemen.blogspot.com/2011/02/pengertian-definisi-kualitas-pelayanan.html, diakses pada tanggal 






kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan etika atau tata krama. Sedangkan 
tujuan memberikan pelayanan adalah untuk memberikan kepuasan kepada 
konsumen/ pelanggan, sehingga berakibat dengan dihasilkannya nilai tambah bagi 
perusahaan. Perusahaan harus memperhatikan hal-hal penting bagi konsumen, 
supaya mereka merasakan kepuasan sebagaimana yang diharapkan. Demikianlah 
sebagaimana yang disampaikan oleh banyak pakar ekonomi yang memberikan 
definisi mengenai kepuasan konsumen.  
Bank berdasarkan prinsip syariah, seperti halnya bank konvensional juga 
berfungsi sebagai suatu lembaga intermediasi yaitu lembaga yang mengerahkan 
dana dari masyarakat yang membutuhkan, dalam bentuk fasilitas pembiayaan. 
Melihat demografi indonesia yang didominasi penduduk muslim, sedikit banyak 
memberikan titik terang bahwa perbankan dan perekonomian berdasarkan syariah 
akan berkembang pesat.8 Oleh karena itu, sebagai lembaga intermediasi pihak 
perbankan membutuhkan kepercayaan dari masyarakat terutama nasabahnya 
sehingga kelangsungan sektor perbankan sebagai urat nadi perekonomian dapat 
terus berjalan. 
Bank Muamalah merupakan Lembaga keuangan, yaitu setiap perusahaan/ 
lembaga yang kegiatan usahanya berkaitan dengan bidang keuangan. Kegiatan 
usaha lembaga keuangan dapat berupa menghimpun dana dengan menawarkan 
berbagai skema, menyalurkan dana dengan berbagai skema atau melakukan 
kegiatan menghimpun dana dan menyalurkan sekaligus, dimana kegiatan usaha 
                                                            






lembaga keuangan diperuntukkan bagi investasi perusahaan, kegiatan konsumsi, 
dan kegiatan distribusi barang dan jasa. 9  Secara umum, lembaga keuangan 
berperan sebagai lembaga intermediasi keuangan. Intermediasi keuangan 
merupakan proses penyerapan dana dari unit surplus ekonomi, baik sektor usaha, 
lembaga pemerintah maupun individu (rumah tangga) untuk menyediakan dana 
bagi unit ekonomi lain. Intermediasi keuangan merupakan kegiatan pengalihan 
dana dari unit ekonomi surplus ke unit ekonomi defisit.10 
Bank Muamalat adalah bank syariah pertama di Indonesia yang 
menerapkan sistem tanpa bunga. Sejak awal kemunculan Bank Muamalat 
Indonesia (BMI) selalu berusaha menawarkan produk-produk pembiayaan dan 
pelayanan jasa seperti yang ditawarkan pada sistem konvensional. Namun, ada 
beberapa hal yang tidak dapat disamakan antara sistem syariah dan konvensional, 
dikarenakan adanya perbedaan prinsip bagi hasil dengan bunga. Hal ini yang 
menyebabkan Bank Muamalat berbeda dibandingkan dengan bank lain yang 
menggunakan sistem konvensional atau bunga, juga pihak Bank Muamalat sudah 
memberikan produk pembiayaan dan pelayanan yang berkualitas, namun tingkat 
kepuasan nasabah masih belum maksimal, karena ini pihak Bank Mualamat 
dituntut untuk dapat memenuhi harapan dan keinginan nasabahnya. 
Bank Muamalah merupakan sebuah perusahaan jasa keuangan yang sedang 
berkembang sehingga memerlukan langkah-langkah guna meningkatkan 
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10  Veithzal Rivai,dkk, Bank and Financial Institution Management, (Jakarta : PT. RajaGrafindo 






kepuasan nasabahnya. Oleh karena itu, penulis memilih Bank Muamalah Cirebon 
sebagai tempat penelitian dengan harapan mampu memberikan manfaat bagi 
kemajuan Bank Muamalah Cirebon dari hasil penelitian yang dilakukan.  
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka peneliti terdorong 
untuk mengangkat permasalahan ini dalam bentuk penelitian dengan judul 
“Pengaruh Produk Pembiayaan Mudharabah dan Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalah Cirebon “. 
 
B. Perumusan Masalah 
1. Identifikasi Masalah 
a. Wilayah kajian  
Wilayah kajian dalam penelitian ini dikatagorikan ke dalam wilayah kajian 
tentang Manajemen Perbankan yang difokuskan pada Pengaruh Produk 
pembiayaan mudharabah dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Nasabah. 
b. Pendekan Penelitian 
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 
metode assosiatif yakni dengan mencari apakah ada pengaruh antara 
Produk Pembiayaan Mudharabah dan Kualitas Pelayanan terhadap 







a. Jenis Masalah 
Jenis masalah dalam penelitian ini yaitu pengaruh Produk Pembiayaan 
Mudharabah dan Kualitas Pelayanan yang dikaitkan dengan kepuasan 
nasabah pada Bank Muamalah Cirebon. 
2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan di atas, 
peneliti merumuskan masalahnya adalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana pengaruh produk pembiayaan mudharabah terhadap kepuasan 
nasabah pada Bank Muamalah Kota Cirebon?; 
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada 
Bank Muamalah Kota Cirebon?; dan 
3. Bagaimana pengaruh Produk pembiayaan mudharabah dan Kualitas 
pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalah Kota 
Cirebon?. 
 
C.  Pembatasan Masalah 
Untuk memfokuskan penelitian, maka perlu adanya pembatasan masalah. 
Adapun masalah yang dikaji dalam penelitian ini adalah: 
1. Produk Pembiayaan Mudharabah mempengaruhi kepuasan nasabah Bank 
Muamalat Indonesia Cabang Cirebon 






Indonesia Cabang Cirebon 
3. Produk pembiayaan mudharabah dan kualitas pelayanan mempengaruhi 
kepuasan nasabah Bank Muamalat Indonesia Cabang Cirebon 
 
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
a. Untuk mengetahui pengaruh produk pembiayaan mudharabah terhadap 
kepuasan nasabah Bank Muamalat Indonesia Cabang Cirebon. 
b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah Bank Muamalat Indonesia Cabang Cirebon. 
c. Untuk mengetahui pengaruh produk pembiayaan mudharabah dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat Indonesia 
Cabang Cirebon. 
2. Manfaat Penelitian 
Dengan adanya penelitian ini peneliti berharap dapat memberikan 
manfaat kepada beberapa pihak, antara lain : 
a. Bagi Praktisi 
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 
pertimbangan evaluasi untuk sumber daya manusia yang terlibat dalam 







b. Bagi Akademisi 
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan referensi 
atau kajian bagi penelitian-penelitian berikutnya mampu memperbaiki dan 
menyempurnakan kelemahan dalam penelitian ini. 
 
E. Sistematika Penulisan 
Untuk mengetahui gambaran mengenai penelitian yang penulis lakukan 
terhadap suatu permasalahan, maka penulis membuat sistematika pembahasan 
sebagai berikut : 
Pada Bab I tentang pendahuluan yang berisi permasalahan penelitian yang 
meliputi latar belakang masalah, identifikasi masalah, rumusan masalah, 
pembatasan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika penulisan. 
Pada Bab II tentang tinjauan pustaka yang di dalamnya dikemukakan teori-
teori mengenai konsep atau variabel-variabel yang relevan dalam penelitian, 
antara lain menjelaskan tentang: (a) Produk pembiayaan mudharabah yang 
meliputi pengertian, landasan hukum, rukun dan syarat, tujuan dan fungsi, dan 
jenis-jenis pembiayaan mudharabah. (b) kualitas pelayanan meliputi pengertian, 
komponen kualitas pelayanan, dasar-dasar pelayanan nasabah, mengelola 
kualitas pelayanan, ciri-ciri pelayanan yang baik, strategi meningkatkan kualitas 
pelayanan, serta kualitas pelayanan menurut perspektif Islam, (c) kepuasan 






mengukur kepuasan nasabah, proses mengetahui harapan nasabah, memahami 
nasabah yang tidak puas, perlunya mempertahankan nasabah.  
Selain mengemukakan teori-teori mengenai konsep atau variabel-variabel 
yang relevan dalam penelitian, dalam bab ini juga mengemukakan penelitian 
terdahulu, kerangka pemikiran, dan hipotesis penelitian. 
Pada Bab III tentang metodologi penelitian yang di dalamnya terdapat proses 
penelitian di lapangan disesuaikan dengan teori atau konsep relevan yang telah 
diuraikan pada bab sebelumnya. Meliputi, waktu dan tempat penelitian, jenis 
penelitian, pendekatan penelitian, metode penelitian, operasional variabel, 
populasi dan sampel, jenis data, sumber data, teknik pengumpulan data, 
instrument penelitian, serta teknik analisis data. 
Bab IV merupakan hasil penelitian yang meliputi: (a) bagaimana pengaruh 
produk pembiayaan mudharabah terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Cirebon, (b) bagaimana kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah Bank Muamalat Indonesia Cabang Cirebon, dan (c) Bagaimana 
pengaruh produk pembiayaan mudharabah dan kualitas pelayanan Bank 
Muamalat Indonesia Cabang Cirebon. 
Bab V adalah penutup dari bab sebelumnya yang meliputi (a) kesimpulan, 
berisi jawaban atas pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam rumusan 
masalah dan (b) saran yang berisi rekomendasi dari peneliti mengenai per- 
masalahan yang telah diteliti sesuai dengan hasil kesimpulan yang diperoleh. 
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